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Abstract 
Terminal as road transport infrastructure in carrying out its function as a place of 
need to raise and lower people or goods, resting place for bus and vehicle crew before 
starting the trip again, and arranging arrival and departure of public transportation, 
which is the shape of transportation network node. 
The purpose of this research are: 1) To know and analyze the effect of routine change 
to the improvement of work quality of employees. 2) To know and analyze the effect 
of improvement changes to the improvement of work quality of employees. 3) To 
know and analyze the effect of innovative change on the improvement of work 
quality of employees. 4) To know and analyze the effect of routine changes on student 
service group student satisfaction. 5) To know and analyze the effect of improvement 
changes on student service group user satisfaction. 6) To know and analyze the effect 
of innovative change on student service group satisfaction. 7) To know and analyze 
the effect of improving the quality of work of employees to the satisfaction of student 
service group. 8) To know and analyze the influence indirectly Management of 
changes to user satisfaction services group of students through the variable between 
improving the quality of work employees. 
This research was conducted at Terminal Kertojoyo Mojokerto, while the time of the 
research was conducted in August 2016. The population in this research is the user of 
student group service of Kertojoyo Mojokerto Terminal, from the very large 
population and the unknown number, using Cochran formula taken samples of 73 
respondents . 
From the results of the study can be concluded as follows: 1) Regular changes have no 
significant effect on the quality improvement of employee. 2) Changes in the increase 
significantly affect the improvement of employee quality. 3) Innovative changes have 
a significant effect on improving the quality of work of employees. 4) Regular changes 
have a significant effect on student service group user satisfaction. 5) Changes in the 
increase significantly affect the user satisfaction of student group services. 6) 
Innovative change has no significant effect on student service group user satisfaction. 
7) Improving the quality of employees' work has no significant effect on student 
service group satisfaction. 8) Management of each change directly affects the user 
satisfaction of student services group through the variable between improving the 
quality of work of employees. 
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Pendahuluan   
Dalam kehidupan manusia, perubahan 
tidak dapat dihindari. Dimulai oleh dunia 
usaha yang lebih dulu menyadari pentingnya  
perubahan bagi peningkatan kualitas produksi 
yang dihasilkan, sampai ke administrasi 
pemerintahan. Berbagai upaya dan pendekatan 
telah dilakukan untuk  memecahkan masalah 
yang timbul akibat adanya perubahan. Oleh 
karena perubahan memang selalu terjadi dan 
pasti akan selalu terjadi, pimpinan organisasi 
baik organisasi pemerintah maupun non-
pemerintah disamping harus memiliki 
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kepekaan terhadap perubahan-perubahan yang 
terjadi diluar organisasi yang dipimpinnya dan 
mampu memperhitungkan dan 
mengakomodasikan dampak dari perubahan-
perubahan yang terjadi itu, mutlak perlu pula 
untuk mempunyai keterampilan dan 
keberanian untuk melakukan perubahan 
didalam organisasi demi peningkatan 
kemampuan organisasional untuk mencapai 
tujuan yang telah ditetapkan.  
Oleh karena itu untuk menghadapi 
perubahan kita perlu melakukam manajemen 
perubahan yang berarti upaya yang dilakukan 
untuk mengelola akibat-akibat yang 
ditimbulkan karena terjadinya perubahan 
dalam organisasi. 
Tidak banyak orang yang suka akan 
perubahan, namun walau begitu perubahan 
tidak bisa dihindarkan. Harus dihadapi. 
Karena hakikatnya memang seperti itu maka 
diperlukan satu manajemen perubahan agar 
proses dan dampak dari perubahan tersebut 
mengarah pada titik positif. 
Berkaitan dengan ini, seorang ahli filsafat 
Yunani kuno yang bernama Heraclitus pernah 
berkata bahwa didunia ini tidak ada yang 
permanen, kecuali perubahan. Pernyataan 
tersebut kiranya masih mengandung 
kebenaran sampai saat ini. Dikatakan demikian 
karena memang pada kenyataannya di dunia 
ini selalu terjadi perubahan yang mencakup 
seluruh segi kehidupan baik pada tingkat 
individu maupun tingkat organisasional. 
Menarik untuk dicatat bahwa disamping selalu 
terjadi perubahan di semua segi kehidupan, 
perubahan dalam satu bidang pasti 
mempunyai dampak langsung maupun tidak 
langsung pada bidang kehudupan yang 
lainnya. Dengan kata lain, suatu perubahan 
merupakan dependent variable untuk 
perubahan di bidang yang lainnya dan oleh 
karena itu antara satu perubahan dengan 
perubahan yang lainnya selalu terdapat 
interelasi dan interdepedensi nyata, meskipun 
korelasinya mungkin tidak segera dapat 
dilihat.  
Terminal sebagai prasarana transportasi 
jalan dalam menjalankan fungsinya sebagai 
tempat keperluan menaikkan dan menurunkan 
orang atau barang, tempat beristirahat bagi 
awak bus dan kenderaan sebelum memulai 
lagi perjalanan, serta mengatur kedatangan 
dan pemberangkatan kenderaan umum, yang 
merupakan wujud simpul jaringan transportasi 
(UU No. 22 Tahun 2009 Tentang Lalu Lintas 
dan Angkutan Jalan) harus dapat bekerja 
secara optimal dan efesien, sehingga dapat 
mendukung mobilitas penduduk, ketertiban 
lalu lintas, disamping itu Terminal juga 
berfungsi sebagai sarana penunjang bagi 
peningkatan Pendapatan Asli Daerah (PAD) 
dari sektor restribusi. Untuk memenuhi tugas 
tersebut maka Terminal harus efektif agar 
dapat memenuhi tuntutan pelayanan yang 
sebaik-baiknya, yang mana pelayanan ini 
menyangkut pandangan pihak-pihak yang 
terkait yaitu pihak pengelola Terminal dalam 
hal ini pemerintah (regulator) dan pihak 
pengguna jasa kelompok mahasiswa layanan 
(operator dan User). 
Azis & Asrul, (2014) menyatakan kriteria 
aktifitas dan klasifikasi terminal penumpang 
sebgai berikut: Terminal penumpang 
berdasarkan perubahan rutin yang dinyatakan 
dengan jumlah arus minimum kendaraan per 
satu satuan waktu mempunyai ciri-ciri sebagai 
berikut: a) Terminal tipe A 50-100 
kendaraan/jam; b) Terminal tipe B 25-50 
kendaraan/jam dan c) Terminal tipe C 25 
kendaraan/jam. Kegiatan angkutan umum 
selalu diawali dan diakhiri di terminal 
melibatkan banyak factor seperti manusia, 
barang, kendaraan, pola pergerakan dan Iain-
lain. Banyaknya kegiatan yang harus diwadahi 
menyebabkan kebutuhan akan ruang yang 
cukup luas serta pengaturan pola kegiatan atau 
pergerakan yang efisien. Untuk itu perlu 
diciptakan kondisi terminal yang aman, 
nyaman, teratur dan mudah dicapai. 
Perubahan tidak dapat dielakkan dalam 
kehidupan manusia. Dimulai oleh dunia usaha 
yang lebih dulu menyadari pentingnya  
perubahan bagi peningkatan kualitas produksi 
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yang dihasilkan, sampai ke administrasi 
pemerintahan. Berbagai upaya dan pendekatan 
telah dilakukan untuk  memecahkan masalah 
yang timbul akibat adanya perubahan. 
Good Corporate Governance (GCG) 
merupakan salah satu kunci sukses perusahaan 
untuk tumbuh dan menguntungkan dalam 
jangka panjang, sekaligus memenangkan 
persaingan bisnis global. (Daniri, 2005). Oleh 
karena perubahan memang selalu terjadi dan 
pasti akan selalu terjadi, pimpinan organisasi 
baik organisasi pemerintah maupun non-
pemerintah disamping harus memiliki 
kepekaan terhadap perubahan-perubahan yang 
terjadi diluar organisasi yang dipimpinnya dan 
mampu memperhitungkan dan 
mengakomodasikan dampak dari perubahan-
perubahan yang terjadi itu, mutlak perlu pula 
untuk mempunyai keterampilan dan 
keberanian untuk melakukan perubahan 
didalam organisasi demi peningkatan 
kemampuan organisasional untuk mencapai 
tujuan yang telah ditetapkan. 
Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian 
ini akan meneliti tentang: Pengaruh 
manajemen perubahan terhadap kepuasan 
pengguna jasa kelompok mahasiswa dan 
dampaknya terhadap peningkatan kualitas 
kerja pegawai pada Terminal Kertojoyo 
Mojokerto. 
Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah tersebut di 
atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis 
pengaruh perubahan rutin terhadap 
peningkatan kualitas kerja pegawai pada 
Terminal Kertojoyo Mojokerto. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis 
pengaruh perubahan peningkatan 
terhadap peningkatan kualitas kerja 
pegawai pada Terminal Kertojoyo 
Mojokerto. 
3. Untuk mengetahui dan menganalisis 
pengaruh perubahan inovatif terhadap 
peningkatan kualitas kerja pegawai pada 
Terminal Kertojoyo Mojokerto. 
4. Untuk mengetahui dan menganalisis 
pengaruh perubahan rutin terhadap 
kepuasan pengguna jasa kelompok 
mahasiswa pada Terminal Kertojoyo 
Mojokerto. 
5. Untuk mengetahui dan menganalisis 
pengaruh perubahan peningkatan 
terhadap kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa pada Terminal 
Kertojoyo Mojokerto. 
6. Untuk mengetahui dan menganalisis 
pengaruh perubahan inovatif terhadap 
kepuasan pengguna jasa kelompok 
mahasiswa pada Terminal Kertojoyo 
Mojokerto. 
7. Untuk mengetahui dan menganalisis 
pengaruh peningkatan kualitas kerja 
pegawai terhadap kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa pada Terminal 
Kertojoyo Mojokerto. 
8. Untuk mengetahui dan menganalisis 
pengaruh secara tidak langsung 
Manajemen perubahan terhadap kepuasan 
pengguna jasa kelompok mahasiswa 
melalui variabel antara peningkatan 
kualitas kerja pegawai pada Terminal 
Kertojoyo Mojokerto. 
Manfaat Penelitian 
1. Bagi organisasi 
Hasil penelitian ini dapat digunakan 
sebagai bahan informasi dan masukan 
sehingga organisasi dapat menyusun langkah 
strategis dalam meningkatkan dan 
mengoptimalkan sumber daya yang ada 
dengan menciptakan Pengaruh Manajemen 
perubahan yang bagus agar Peningkatan 
kualitas kerja pegawai dan Kepuasan 
pengguna jasa kelompok mahasiswa 
meningkat. 
2. Bagi Pemerintah Daerah  
Hasil penelitian ini dapat digunakan 
sebagai pengetahuan dan informasi dan 
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sekaligus sebagai bahan referensi dalam 
meningkatkan nilai guna khususnya tentang 
manajemen perubahan terhadap kepuasan 
pengguna jasa kelompok mahasiswa dan 
dampaknya terhadap peningkatan kualitas 
kerja pegawai pada Terminal Kertojoyo 
Mojokerto 
Kerangka Konseptual 
Kerangka pemikiran dalam penelitian ini 










Gambar 1  Kerangka Konseptual Pengaruh 
manajemen perubahan terhadap 
kepuasan pengguna jasa kelompok 
mahasiswa dan dampaknya terhadap 
peningkatan kualitas kerja pegawai 
pada Terminal 
Hipotesis 
1. Perubahan rutin berpengaruh signifikan 
terhadap peningkatan kualitas kerja 
pegawai. 
2. Perubahan peningkatan berpengaruh 
signifikan terhadap peningkatan kualitas 
kerja pegawai. 
3. Perubahan inovatif berpengaruh signifikan 
terhadap peningkatan kualitas kerja 
pegawai. 
4. Perubahan rutin berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa. 
5. Perubahan peningkatan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pengguna 
jasa kelompok mahasiswa. 
6. Perubahan inovatif berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa. 
7. Peningkatan kualitas kerja pegawai 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pengguna jasa kelompok mahasiswa. 
8. Manajemen perubahan masing-masing 
berpengaruh secara tidak langsung 
terhadap kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa melalui variabel 
antara peningkatan kualitas kerja pegawai. 
 
Metode Penelitian 
Penelitian ini dilakukan pada Terminal 
Kertojoyo Mojokerto Ds. Bejijong Kec. 
Trowulan. Kab. Mojokerto. Propinsi, Jawa 
Timur, sedangkan waktu penelitian dilakukan 
pada Agustus 2016. Dalam penelitian ini, 
peneliti menggunakan metode kuantitatif. Jenis 
pendekatan yang peneliti gunakan adalah jenis 
pendekatan analisis deskripsi kuantitatif 
dengan penelitian explanatory research 
(Mudrajat, 2007). 
Penelitian explanatory research merupakan 
penelitian yang menjelaskan hubungan antara 
variabel-variabel X dan Y. Menurut 
(Singarimbun & Effendi, 2005) penelitian 
explanatory adalah penelitian yang 
Pengaruh manajemen perubahan terhadap kepuasan pengguna jasa kelompok mahasiswa dan dampaknya terhadap 
peningkatan kualitas kerja pegawai  
  115 
menjelaskan hubungan antara variabel-variabel 
penelitian dan pengujian hipotesis yang telah 
dirumuskan sebelumnya. Sedangkan menurut 
(Sani & Vivin, 2013;180) penelitian explanatory 
(explanatory research) adalah untuk menguji 
hipotesis antar variabel yang dihipotesiskan. 
Variabel yang akan diuji dalam penelitian ini 
adalah variabel Perubahan rutin (X1), 
Perubahan peningkatan (X2), Perubahan 
inovatif (X3), Variabel antara Kepuasan 
pengguna jasa kelompok mahasiswa (X4) dan 
variabel Peningkatan kualitas kerja pegawai 
(variabel independen = Y). 
Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh pengguna jasa kelompok mahasiswa 
Terminal Kertojoyo Mojokerto yang jumlahnya 
tidak diketahui. Cara pengambilan sampel 
pada penulisan ini dengan menggunakan 
menggunakan rumus Cochran (1963:75 dalam 
Sarwono, 2011:87) untuk penarikan sampel 
dengan pendekatan proporsi seperti di bawah 
ini. 
  
Jadi dari anggota populasi yang sangat 
banyak dan tidak diketahui jumlah pastinya, 
yang diambil sebagai sampel adalah sebanyak 
73 orang responden. 
Model Analisis data dalam penelitian ini 
menggunakan persamaan sebagai berikut: 
M = b1X1 + b2X2 + b3X3 
Y = b1X1 + b2X2 + b3X3+ b4X4 
Teknik analisis jalur digunakan dalam 
menguji besarnya sumbangan (kontribusi) 
yang ditunjukan oleh koefisien jalur pada 
setiap diagram jalur dari hubungan kausal 
antar variabel Perubahan rutin (X1), Perubahan 
peningkatan (X2), Perubahan inovatif (X3) 
terhadap variabel Peningkatan kualitas kerja 
pegawai (Y) dengan variabel antara Kepuasan 
pengguna jasa kelompok mahasiswa (X4). 
analisis korelasi dan regresi yang merupakan 
dasar perhitungan koefisien jalur. Kemudian, 
dalam perhitungan digunakan jasa komputer 
berupa software dengan program SPSS for 
Windows Version 20. 
Pembahasan 
Hipotesis Pertama 
Perubahan rutin berpengaruh signifikan 
terhadap peningkatan kualitas kerja pegawai. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai dari 
perubahan rutin (X1) pada signifikansi 0.455 
yang lebih besar dari nilai alpha 0,1 sehingga 
tidak signifikan maka perubahan rutin (X1) 
tidak berpengaruh terhadap Peningkatan 
kualitas kerja pegawai (X4).  
Berdasarkan beberapa pengertian 
perubahan rutin diatas, maka penulis dapat 
menyimpulkan bahwa perubahan rutin adalah 
dimana telah direncanakan dan dibangun 
melalui proses organisasi. 
Beberapa hal penting dari pengertian 
peningkatan kualitas kerja pegawai, yaitu : 
sikap individu dan kelompok terhadap seluruh 
perubahan peningkatan dan terhadap kerja 
sama dengan orang lain untuk mencapai hasil 
yang maksimal sesuai dengan kepentingan 
perusahaan. 
Hipotesis Kedua 
Perubahan peningkatan berpengaruh 
signifikan terhadap peningkatan kualitas kerja 
pegawai. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
nilai dari perubahan peningkatan (X2) pada 
signifikansi 0.000 yang lebih kecil dari nilai 
alpha 0,1 sehingga signifikan maka perubahan 
peningkatan (X2) berpengaruh signifikan 
terhadap Peningkatan kualitas kerja pegawai 
(X4). 
Apabila pekerja tampak merasa senang, 
optimis mengenai kegiatan dan tugas, serta 
ramah satu sama lain, maka karyawan itu 
dikatakan mempunyai semangat yang tinggi. 
Sebaliknya, apabila karyawan tampak tidak 
puas, lekas marah, sering sakit, suka 
membantah, gelisah, dan pesimis, maka reaksi 
ini dikatakan sebgai bukti semangat yang 
rendah.  
Sedangkan menurut Moekijat (2003) yang 
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dikutip dalam Ni Made Sudarmini dan Ni 
Wayan Sukartini (2007:285) mengemukakan 
bahwa : “Peningkatan kualitas kerja pegawai 
menggambarkan perasaan berhubungan 
dengan jiwa semangat kelompok, kegembiraan 
dan kegiatan.”  Yang dimaksud dengan 
peningkatan kualitas kerja pegawai adalah 
kemampuan atau kemauan setiap individu 
atau sekelompok orang untuk saling 
bekerjasama dengan giat dan disiplin serta 
penuh rasa tanggung jawab disertai 
kesukarelaan dan kesediaanya untuk mencapai 
tujuan organisasi. 
Hipotesis Ketiga 
Perubahan inovatif berpengaruh signifikan 
terhadap peningkatan kualitas kerja pegawai. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai dari 
perubahan inovatif (X3) pada signifikansi 0.077 
yang lebih kecil dari nilai alpha 0,1 sehingga 
signifikan maka perubahan inovatif (X3) 
berpengaruh signifikan terhadap Peningkatan 
kualitas kerja pegawai (X4).  
Perubahan inovatif adalah yang mencakup 
cara bagaimana organisasi memberikan 
pelayanannya. 
Hipotesis Keempat 
Perubahan rutin berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pengguna jasa kelompok 
mahasiswa. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa nilai dari perubahan rutin (X1) pada 
signifikansi 0.000 yang lebih kecil dari nilai 
alpha 0,1 sehingga signifikan maka perubahan 
rutin (X1) berpengaruh terhadap kepuasan 
pengguna jasa kelompok mahasiswa (Y). 
Hipotesis Kelima 
Perubahan peningkatan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa nilai dari perubahan 
peningkatan (X2) pada signifikansi 0.000 yang 
lebih kecil dari nilai alpha 0,1 sehingga 
signifikan maka perubahan peningkatan (X2) 
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa (Y). 
Hipotesis Keenam 
Perubahan inovatif berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pengguna jasa kelompok 
mahasiswa. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa nilai dari perubahan inovatif (X3) pada 
signifikansi 0.888 yang lebih besar dari nilai 
alpha 0,1 sehingga tidak signifikan maka 
perubahan inovatif (X3) tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan pengguna jasa kelompok 
mahasiswa (Y). 
Hipotesis Ketujuh 
Peningkatan kualitas kerja pegawai 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pengguna jasa kelompok mahasiswa. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa nilai dari 
peningkatan kualitas kerja pegawai (X4) pada 
signifikansi 0.831 yang lebih besar dari nilai 
alpha 0,1 sehingga tidak signifikan maka 
peningkatan kualitas kerja pegawai (X4) tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa (Y).  
Zainudin (2001:33) mengemukakan bahwa 
faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 
peningkatan kualitas kerja pegawai adalah 
sebagai berikut. Faktor-faktor tersebut antara 
lain adalah:  
1. Hubungan yang harmonis antara 
pimpinan dengan bawahan terutama 
antara pimpinan kerja sehari-hari langsung 
berhubungan dan berhadapan dengan para 
bawahan.  
2. Kepuasan para petugas terhadap tugas dan 
pekerjaannya karena memperoleh tugas 
yang disukai sepenuhnya.  
3. Terdapat satu suasana dan iklim kerja yang 
yang bersahabat dengan anggota 
organisasi, apabila dengan mereka yang 
sehari-hari banyak berhubungan dengan 
pekerjaan.  
4. Rasa pemanfaatan bagi tercapainya tujuan 
organisasi yang juga merupakan tujuan 
bersama mereka yang harus diwujudkan 
secara bersama-sama pula. 
5. Adanya tingkat kepuasan ekonomis dan 
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kepuasan nilai lainnya yang memadai 
sebagai imbalan yang dirasakan adil 
terhadap jarih payah yang telah diberikan 
kepada organisasi.  
6. Adanya ketenangan jiwa, jaminan 
kepastian serta perlindungan terhadap 
segala sesuatu yang dapat membahayakan 
diri pribadi dan karier dalam perjalanan  
Hipotesis Kedelapan 
Manajemen perubahan masing-masing 
berpengaruh secara tidak langsung terhadap 
kepuasan pengguna jasa kelompok mahasiswa 
melalui variabel antara peningkatan kualitas 
kerja pegawai. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa perubahan rutin, perubahan 
peningkatan, dan perubahan inovatif 
berpengaruh secara tidak langsung terhadap 
kepuasan pengguna jasa kelompok mahasiswa 
melalui peningkatan kualitas kerja pegawai. : 
1. Pengaruh tidak langsung / indirect effect, 
X1 ke Y melalui X4 = p X4X1 x p yX4 = -
(0.190) x (0.034) = -0.006 . Dengan demikian 
pengaruh totalnya = p yX1 + IE= -4.832 + -
0.006 = -4.838 
2. Pengaruh tidak langsung / indirect effect, 
X2 ke Y melalui X4 = p X4X2 x p yX4 = 
(1.435) x (0.034) = 0.049 . Dengan demikian 
pengaruh totalnya = p yX2 + IE= 5.468 + 
0.049 = 5.517 
3. Pengaruh tidak langsung / indirect effect, 
X3 ke Y melalui X4 = p X4X3 x p yX4 = -
(0.271) x (0.034) = -0.009 . Dengan demikian 
pengaruh totalnya = p yX3 + IE= 0.024 + -
0.009 = 0.015 
Kesimpulan 
Dari hasil pengujian yang diuraikan dalam 
bab sebelumnya, peneliti menyimpulkan: 
1. Perubahan rutin tidak berpengaruh tidak 
signifikan terhadap peningkatan kualitas 
kerja pegawai. 
2. Perubahan peningkatan berpengaruh 
signifikan terhadap peningkatan kualitas 
kerja pegawai. 
3. Perubahan inovatif berpengaruh signifikan 
terhadap peningkatan kualitas kerja 
pegawai. 
4. Perubahan rutin berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pengguna jasa kelompok 
mahasiswa. 
5. Perubahan peningkatan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa. 
6. Perubahan inovatif tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa. 
7. Peningkatan kualitas kerja pegawai tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pengguna jasa kelompok mahasiswa. 
8. Manajemen perubahan masing-masing 
berpengaruh secara langsung terhadap 
kepuasan pengguna jasa kelompok 
mahasiswa melalui variabel antara 
peningkatan kualitas kerja pegawai. 
Saran dan Implikasi 
1. Bagi organisasi, hasil penelitian ini dapat 
digunakan sebagai bahan informasi dan 
masukan sehingga organisasi dapat 
menyusun langkah strategis dalam 
meningkatkan dan mengoptimalkan sumber 
daya yang ada dengan menciptakan 
Pengaruh Manajemen perubahan yang 
bagus agar Peningkatan kualitas kerja 
pegawai dan Kepuasan pengguna jasa 
kelompok mahasiswa meningkat. 
2. Bagi penulis, selain sebagai syarat 
menyelesaikan pendidikan, juga dapat 
menambah khasanah ilmu pengetahuan 
bidang ilmu manajemen sumber daya 
manusia, dan melatih penulis untuk dapat 
menerapkan teori-teori yang diperoleh dari 
perkuliahan. 
3. Bagi perguruan tinggi, hasil penelitian ini 
dapat digunakan sebagai bahan 
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